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Introduccion:

La comunicacidon es un elemento vital en la gestiéon cultural: nos permite llegar a
nuestro publico, interactuar con él, aumentar los flujos de visitantes, multiplicar el
impacto de nuestras actividades y consolidar nuestra gestion mediante el
conocimiento por parte de la sociedad de qué estamos haciendo.

Las redes sociales suponen una democratizacién sin precedentes en la capacidad de
comunicacidn de cualquier colectivo. Sin embargo, para aprovechar todo su potencial
es preciso manejarlas correctamente. Como cualquier herramienta que se use de
manera incorrecta, pierde efectividad y nos priva de un canal de interaccion de primer
nivel.

El presente instructivo pretende, de manera breve, establecer los lineamientos basicos
de uso coordinado de redes sociales para instituciones y colectivos culturales. Ademas,
ofrece consejos para generar estrategias de comunicacion en redes y un pequeiio
manual de resolucién de crisis.

1) Lapersona.

No es lo mismo gestionar redes sociales privadas que redes sociales colectivas. Con
nuestro Facebook podemos hacer lo que nos plazca. Con las cuentas de la institucidn,
representamos mucho mas que a nosotros mismos. Partiendo de esta base, llegamos
al mandato bdsico en la gestidn de redes colectivas: No todo el mundo esta capacitado
para hacerlo.

No es una conclusién sorprendente. De la misma manera que no todo el personal del
museo sabe cdmo restaurar una pieza, realizar una visita guiada, montar
correctamente una exposicion o empalmar un cable, en el ambito de comunicacion en
red también se necesita de cierta formaciéon y de unas condiciones basicas para
ejercer. No obstante, hay una doble ventaja: cada vez mds personas estan
familiarizadas con el uso de redes sociales desde una experiencia personal, y la
dinamica en redes sociales puede aprenderse con facilidad.

Una buena gestora o gestor de comunidades virtuales deberia partir de las siguientes
caracteristicas: que le guste el trato con el publico; que tenga un conocimiento sélido
de la institucion y su programacion; que sea capaz de gestionar sus emociones para
gue no afecten a su labor; que sea organizada y resistente a la frustracion. Y por
ultimo, por descontado, que escriba correctamente.
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2) Normas basicas a seguir:

Seguiremos una serie de normas basicas de comportamiento que observaremos en
todo momento, como garantia de que nuestra presencia en redes sociales no nos
traerd mas trabajo o mas problemas:

a) No saturards al usuario: Respetaremos los ritmos de publicaciéon de cada red
social. El contenido de cada posteo serd “humano”: se leen mejor las cosas breves que
las tesis doctorales.

b) Nos gustan las historias: El secreto para que nos presten atencidn en redes es
que contemos cosas interesantes: pequeias historias, descripcién de momentos del
trabajo (montajes de exposiciones, anécdotas de la institucion...)

c) Queremos reconocer a un ser humano: Intentaremos desarrollar un tono de
complicidad con los usuarios, manteniendo el equilibrio entre una excesiva frialdad
institucional y una cercania personal inadecuada.

d) Atenderemos a nuestros usuarios: Las redes sociales se fundamentan en la
comunicacion. Eso implica que debemos agradecer los comentarios, solventar las
dudas que nos planteen y, muy importante, deberemos responder a las criticas que
eventualmente nos puedan hacer. Siempre con cortesia y con un esfuerzo real de dar
respuesta a lo que nos planteen nuestros interlocutores.

3) Las herramientas:

Sugerimos usar cuatro herramientas basicas: una pdagina web, una fanpage de
Facebook, una cuenta en Twitter y un canal de Youtube.

Pagina web: lo ideal es que esté realizada por profesionales siguiendo un criterio de
usabilidad. Esto es, que esté pensada en funcion de las necesidades de los usuarios. En
caso de que no contemos con los recursos necesarios para ello, podemos hacerlo
nosotros mismos abriendo un blog. Existen Plataformas como wordpress, blogger o
joomla, entre otras, que son intuitivas, personalizables y gratuitas. Existen tutoriales
online que nos permitiran abrir una pagina en cuestion de horas, con un grado
razonable de calidad. Es deseable que nuestra web tenga un disefio limpio y simple.
Siempre exhibird en un lugar preeminente los horarios de apertura, las condiciones de
ingreso y la localizacién del museo, asi como un teléfono y correo electrénico de
contacto. La parte central, visualmente hablando, deben ser las noticias de la
institucion. Asimismo, pondremos en un lugar preferencial los botones que conectan
con nuestras redes sociales.
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Con la exposicion Testigos de la Gran
Guerra, reabre |a Casa Quinta de Herrera,
== luego de su restaura...

‘ Promulgadion del Decreto Reglamentario
de la Ley de Museos y Sistema Nacional
| S| de Museos.

Nuestra presencia en Facebook serd a través de una fanpage, de facil creacion a partir
de un perfil convencional. Esta serd uno de nuestros canales oficiales y es preferible a
un perfil personal por los siguientes motivos:

Nos permite un numero ilimitado de seguidores (los perfiles personales estan
limitados a un maximo de 5.000 amigos)

Pueden trabajar con ella distintos administradores, cada uno con atribuciones
distintas.

. Podemos programar publicaciones, facilitando la gestidén de la pagina.

. Tiene un servicio de estadisticas donde aparecen las cifras relacionadas con el uso de
la pagina.

. La fanpage permite una mayor personalizacién que un perfil normal (en cuanto a
informacién, fotografias, etc).

. Por ultimo, todas las fanpages son visibles para el publico, aunque no tengan un perfil
en Facebook. Esto permite que los buscadores, como google o bing nos indexen, de
manera que resulte mas sencillo para los usuarios encontrarnos.
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PUBLICACIONE § DE LA PAGINA >
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Museos del Uruguay

& Hoy lunes /11, alas 18:30 hs., el Museo de
Historiz del Ante de 13 Ver mas

Configuracion

nllseusﬂlhuny

323 personas slcanzadas

P /\ Museos del Uruguay

El Museo Historico Nacional invita a la inauguracion de la exposicion temporal
Testigos de la Gran Guema, con motivo de conmemorarse €l centenario de la
Primera Guema Mundial.

Doble satisfaccion causa €l hecho de que con esta exposicion se reabre la

Crear publico ~

mec
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Ayuda ~

ESTA SEMANA

Casa Quinta de Hemera, luego de los trabajos de restauracion realizados por 3
Me gusta - Comentar 4 &) Compartida 3 veces el Museo Historico Nacional en esta sede.

] b tici rtirl 0
@ Qomomolo8co. iJna muy buena noticia para compartir! Mensajes
 Dorothea LANGE: DESNUDANDO 3l pueblo | Reciente
americano http://g eSfas =

Me gusta  Comentar

' Eduardo Labraga Curbelo

QUERIDA GENTE DESDE E: MUSEC DONDE
EL OLOR A HUMEDAD Y LAS ... Ver mas

Ve tu anuncio aqui

Musseos del Uruguay

Ya no me gusta - Comentar Fob Pagina del Proyeck Sisiema
- Nacional de Muse0s,
) {Direccion Nacional de
Con la exposicion Testigos de la Gran Guerra, reabre la Casa Quinta de Cultura, MEC Uruguay)
OPINIONE § > Herrera, luego de su...
Maria Carballo
- Se puede aprender muchisimo!
ok ok ke k 22/04/2014 - 4 Reviews
Me Comen Compart 5 Compart 8 vecs:!
Ya no me gusta - Comentar - ¢4 1 s e 3 Compartida 18 v
<4 A Dahiana Barrales, Jorgs G Maria Jose Sienra y £ pa mas les gusta
P 2 =st0
=l-Uruguay/61465227194 2487 7ref=hl# 5

Postearemos en Facebook un maximo de dos veces al dia, en los horarios de mayor
intensidad de uso (entre 10y 12 horas y entre 19 y 21), linkeando a noticias contenidas
en nuestra web. (ver estructura de post en Facebook mas abajo). En ninglin caso nos
limitaremos a cortar y pegar la informacion de la web al Facebook: reinterpretaremos
la misma noticia con un lenguaje adecuado a la red social, menos institucional e
interpelando directamente al usuario.
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Twitter, en cambio, es la red social mas compleja de utilizar, ya que es mas un
“instante” que un “lugar”. Merece la pena familiarizarse paulatinamente con ella por el
gran caudal de informacidon que proporciona y su crecimiento exponencial. No
debemos dejar que los 140 caracteres se conviertan en una limitacion y no debemos
tener miedo a retuitear aquellas cuentas que nos resulten interesantes y estén
relacionadas con el mundo de los museos. Para twitter elaboramos, desde el proyecto
Sistema Nacional de Museos, un tutorial especifico que permita manejarlo con fluidez
(disponible en museos.uy).

., Museos del Uruguay @Museoslruguay - Oct 23
jiDamos la bienvenida al nuevo #MuseoAeronautico de #Uruguay! Toda la
informacion en bit ly/1TuKwRoO

View more photos and videos

Esquema de tweet cldsico: una o dos etiquetas (“Hashtags”) que permitan identificar
los temas principales, el link a nuestra pdgina web y una imagen.
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Azul Cordo o1
Recomiendo visitar #LetrasPlanetarias ¢/ @MuseosUruguay v/ @uypress:

bit. /1yy3SMK

=
%

X/

Ejemplo de interaccion por parte de una usuaria: replica un tweet de nuestra cuenta y
nosotros “agradecemos” retuiteando (flechitas verdes) y marcando como favorito
(estrella dorada). Asi permitimos que todos nuestros sequidores vean el tweet.

Youtube, por ultimo, es la herramienta que nos servird para colgar y socializar
nuestros videos. Es necesario documentar actividades, ya que sirve como instrumento
de memoria de la institucidn y como mecanismo para facilitar la participacién vy
difusién de las actividades de la institucion. No es necesario (aunque si recomendable)
contar con una camara de video: los actuales teléfonos celulares permiten grabar en
buena calidad durante un periodo razonable de tiempo.

Un canal de Youtube se abre a partir de una cuenta en Gmail. Su uso es intuitivo y
sencillo, y solo tendremos que tener cuidado con la duraciéon de los videos que
subamos. Lo ideal son clips de duracidon no superior a los tres minutos, exceptuando
actividades como mesas redondas o conferencias.
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Subiremos un video de la siguiente manera:

1) Entramos en Youtube.com y pulsamos en el botéon “Acceder”, en la parte

superior derecha

8 TweetDeck x sy Shorten - Bitly %/ 3 YouTube ~ - =
€« C A @ htps//www.youtube.com ~ =
Youll) =- \ Q Subirun video
Qué videos mirar  Mdsica

LO MEJOR DE YOUTUBE

Bebel Gilberto - August Day Song ( King
Britt Remix )

Honest Trailers - Guardians of
the Galaxy

de Screen Junkies 1,781,659 vistas
Hace 1 dia

[E] Popuiaren YouTube
Misica

4 oevortes

[ sueos

© Explorar canales

Diana Krall - 2 ' Wonderful 2 (With Claus

Joao Gilberto & Bebel Gilberto - Diga

Accede ahora para ver tus
canales y recomendaciones.

=1

Bebel Gilbert
de jorgepba 1,7¢
Hace 7 afios

Simplesmente - Bebel S’ Wonderful - Joao Glll)enc Diana Krall- Schderful

Gilberto dennntg 110,471 vistas Hat afios. de ther
Hace

04:02 p.m.
10/12/2014 | |

ES A ) il =

2) Al pulsarlo aparecerd nuestra cuenta, o nuestras cuentas, de Gmail. Accedemos

a ella.

3) La pantalla volvera a Youtube, con un cambio: en la parte superior derecha
aparecera nuestro “avatar” (la imagen que usamos de perfil), junto al botén

“Subir un video”. Lo pulsamos:

<'s
Ll

Subir un video @ Y

4) Para subir los videos, tenemos dos opciones. Podemos arrastrar el archivo de
video (clickeando encima del archivo y moviendo el ratén mientras
mantenemos el botdn apretado) hasta el icono de la flecha que aparece en el

centro. La otra manera es pulsando sobre la flecha (“Seleccionar Archivos para
8
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subir”) y seleccionando el archivo deI video que tendremos en nuestra
computadora:

« C f 8 https//www.youtube.com/upload

(11 Tube . 8 Q

Selecciona archivos para subir

O arrastra y suelta archivos de video.

Piiblico
C f @ hitps//www.youtube.com/upload [ @ aoir [=x]
Yﬂum ()~ mescrtorio » [ 4 || BuscorEseritorio J
Organizar v Nueva carpeta =y O @
- E * Nombre Tamafio Tipo deelemente  Fecha de modifica...
r Favoritos =
8 Descargas ] PREVIA jorge 33KB Documento de Mi.. 23/10/2014 0312 ..
B Escritorio X podemos en el exr. 1202KB  Adobe Acrobat D...  14/10/2014 02:52
& o 1] justificante transpo... 69KB Documento deMi.. 14/10/2014 0125 ..
£ Sitios recientes
X adelanto-fondos-g. 165KB  Adobe AcrobatD..  06/10/2014 03:56
=5 Biblotecas £ |1 Planillas 191KB Carpeta comprimi.. 03/10/2014 11:58 a...
D Documentos T Instructivo paginas 309KE Adobe AcrobatD..  29/09/2014 05:08
3 ] Letrs Planetarias Ca... 55KB Documento deMi.. 19/08/201403:21 ...
. &) Imagenes
Selecciona archivos para sub ) Misica (] Letras Planetarias C... 51KE Decumenta de Mi.. 10/09/2014 02:56 ...
p ] Letras Planetarias C... 58KB D tto de Mii..  19/09/2014 02:15 ..
O arrastra y suelta archivos de video) B videos Bl Letrs Planctarias ocumento de L
&) 20140917 121743 196921 KB Video MP4 17/09/201412:19 ..,
—— & Grupo en el hogar #] EI Proyecto Nacion 13KB Documento de Mi... 10/09/2014 04:01
L adelanto-fondos-g... 165KB  Adobe Acrobat D...  05/09/2014 11:13 a...
- . ] Entrevista anahit 41KB Documento de Mi.. 21/08/2014 03:25
8 Equipo =
Nombre: 20140917_121743 ~ | Todos los archives -

5)

- Emiti
AYUDA Y SUGERENCIAS -' i

Una vez seleccionado el video, veremos cémo se carga el mismo en la barra de
progresién, que también nos indica el tiempo restante. Es importante poner un
titulo (en la imagen anterior en “Nombre”, donde aparece el numero
20140917) y una descripcion, en el campo inferior al del titulo. Es importante,
también, etiquetar con palabras sencillas nuestro video (por ejemplo: “museo”,
“coleccién”, “exposicidon”, “Museo de Uruguay”, etc.), porque esto permitira a
los buscadores encontrar mas facilmente nuestra publicacidon. Por ultimo, en la
parte derecha, vemos un desplegable (“Publico”) que nos da la posibilidad de
configurar la privacidad de nuestro video. Publico significa que lo ve todo el
mundo, Privado que solo lo puede ver el usuario propietario del canal o se
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puede generar una contrasefia para enviarla a los usuarios seleccionados para
gue vean nuestra publicacion. Inmediatamente debajo, veremos las casillas
correspondientes a las redes sociales asociadas a nuestro canal de Youtube.
Marcandolas, en el momento en que el video se termine de subir, habra una
publicacién automatica en nuestros perfiles de redes. En la imagen inferior,
vemos el aspecto de la pantalla mientras se esta cargando el video:

YUUW qQ Subir un video [ -

3 E! video aun se esta subiendo. Mantén esta pagina abierta hasta que termine de
subirse.

Informacién basica

Estado de la subida 20140917 121743 Piblice -
Deseripeion Agrega un mensaje a tu video
httpitiy outu.be/-fPUTMMRZos musecsuy | F9Eg8 ensaje 2 deo
r
p Compartir también en @ﬁ u

+Agregar a lista de reproduccion

MNIATURAS DE ViDEOS @

Las seleccicnes de miniaturas apareceran cuando el video haya terminado de
procesarse.

Es importante publicar el titulo, la descripcion y las etiquetas que identifiquen nuestro
video. Asimismo, en la parte derecha, hay una casilla que permite conectar
automaticamente con nuestras redes sociales. La siguiente imagen muestra el aspecto
de la pagina de carga con esos datos completados:

&« C A | & hitps://www.youtube.com/uploac

\’uum._l Q Subir un video

La subida se canceld

El video alin se esta subiendo. Mantén esta pagina abierta hasta que termine de Algunes cambios aln [Ejrf_"j;
subirse. guaresg

Informacién basica
Estado de |a subida Video demostracion Piiblico

..... msecsuy | Hola. acabo de subir un video

S

y Compartir también en @Ei ﬂ

video % demostracion % instructivo %

MINIATURAS DEVIDEO S 7]

Las selecciones de miniaturas apareceran cuando el video haya terminado de
procesarse.

4) La organizacion:

Para clasificar las redes que usamos y su jerarquizacién, debemos visualizar una
piramide: La informacion sobre nuestras actividades fluira de arriba hacia abajo:
primero la colgaremos en la web y luego la difundiremos en el resto de niveles,
siguiendo por Facebook y terminando por twitter. Hay que tener presente que todos

10
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los enlaces de la parte intermedia, en particular Facebook, deben llevar a la web. De la

misma manera, un porcentaje de los enlaces de Twitter deben hacer lo mismo.

Nuestras redes sociales van a generar trafico hacia nuestra pagina web y la van a tener

como referencia constante. Hay que tener en cuenta que la esencia de internet es

enlazar, llevar de un lugar a otro y replicar informacion.

a)

b)

En el vértice de la misma, porque es lo mds importante, tendremos nuestra
pagina web o nuestro blog. Sera la fuente de informacién, el lugar hacia donde
llevemos a nuestros visitantes. En la web no tenemos las limitaciones de
espacio de las redes sociales y ademas es un espacio que tiene vocacion de
permanencia: los contenidos “quedan” y son accesibles a nuestra voluntad
mediante los links —enlaces- que pongamos en las redes sociales.

En la parte intermedia contaremos con Facebook (y similares, como Google+)
por un lado y las redes “visuales” por otro: un canal de Youtube v,
opcionalmente, una red “visual”, para colgar imagenes. Puede ser Pinterest,
Tumblr o Instagram.

La base de la pirdmide estd formada por Twitter, que permite una
comunicacion mds rdpida y mas heterogénea: no solamente difundiremos
informacién sobre nuestras actividades, sino que ademas replicaremos tweets
publicados por otras cuentas que nos parezcan interesantes, siempre que estén
relacionados con nuestra drea de trabajo. Un ejemplo: el primer tweet es de
nuestra cuenta del proyecto Sistema Nacional de Museos y recoge informacion
gue genera directamente dicha pagina. El segundo, en cambio, es un “retweet”
de una cuenta ajena (Ilbermuseos), cuyo contenido, al retuitearlo, ponemos a
disposicion de todos nuestros seguidores.

Museos del Uruguay : 4

Mafiana viernes, encuentro de la de la
Tecnicatura Universitaria en #Museologia
bit.ly/1vNgi1c

ibermuseos @ 4 de

Nueva seccion en el portal de @Ibermuseos: Publicaciones. Nuestros
proyectos editoriales con descarga disponible en:
ibermuseus.org/es/publicacoes

11
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5) Estilo:

a) Web: Nuestras publicaciones (“posteos”) tienen que ser equilibradas: que no
sean muy largas —lo ideal es que se vean en un “scroll”, o desplazamiento de
ratén-, deben estar bien estructuradas (en un formato “historia”: introduccion,
nudo y desenlace) y deben contar con una imagen que resulte atractiva y esté
relacionada con lo que estamos haciendo.

b) Facebook: Las publicaciones deben ser cortas: idealmente, que no queden
“cortadas” —esto es, que no se vea una introduccién interrumpida por el enlace
“ver mds”- a la hora de ser publicadas. Deben tener una fotografia y el enlace a
nuestra pagina web. Esto es importante: siempre que pongamos un link en
Facebook, lo haremos a nuestra web, porque vamos a usar esta red social para
generar tréfico y atraer usuarios.

Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Ayuda ~ m

(Direccion Nacional de Cultura, MEC Uruguay)
hitp-/imuseos.uy/ ‘ A I:VIuserrs de\ll{rgguay*: parti evnlacer ’ ‘ ,

Hoy miércoles 12/11, el Museo de Bellas Artes de San José inaugura
exposicion con obras de JTG y alumnos. Las obras forman parte de la
coleccién del museo y es una muy buena oportunidad para verlas expuestas
en conjunto.

FOTOS >

PUBLICACIONES DE LA PAGINA > - L I .

Qomomolo&co.
reenpvicmole diagr s 176 personas alcanzadas Promocionar publicacion

c) Youtube: Casi cualquier teléfono celular puede grabar videos de buena calidad.
Generar pequefias peliculas de nuestros actos y subirlas a un canal propio de
Youtube permite, por un lado, aumentar la visibilidad de nuestro proyecto,
mientras que por otro funciona como “memoria” de la institucién.

12
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d) Twitter: Recomendamos leer la guia que realizamos especificamente para esta
red social. Puedes encontrarla en museos.uy. Aqui solo consignaremos la
estructura del Tweet: una imagen, un link a la noticia principal y un breve texto
que introduzca el tema, siempre con una etiqueta o Hashtag que permita su
identificacion:

mseoswy  Museos del Uruguay
El potencial inclusivo de los museos en

Rutas, Museos para Todos. Se presenta
hoy a las 18h. bit.ly/11dwOu3

o 5 aiios ciudadania cultural

Sugerencias

Toda politica de comunicacidn institucional, para ser efectiva, debe realizarse en
coordinacion y consulta con el area responsable de la comunicacién de la
administracion respectiva (ministerio, intendencia, ente auténomo, etc.,, seguln
corresponda).

Nos organizaremos en torno a una planificacion mensual. Lo primero es identificar
cuales son los temas centrales que queremos comunicar de nuestra programacion: una
exposicidn que vayamos a abrir, un ciclo de peliculas, una mesa redonda.

Pondremos dichos “puntos centrales” en un calendario segun las fechas en las que
vayan a llevarse a cabo y a partir de ahi elaboraremos una tabla de publicaciones en
redes sociales. Por ejemplo, si el 15 de diciembre inauguramos una muestra, el dia 1
de diciembre publicaremos la noticia en la web y pensaremos en 14 publicaciones de
Facebook para ir poniendo durante los siguientes dias. Estas publicaciones iran
evolucionando: comenzaran dando informacion general y a medida que se vayan
acercando a la fecha de inauguracion irdan dando informacidn mas especifica.
Contaremos quienes exponen, mostraremos obras que vayan a colgarse, subiremos

13
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fotografias del proceso de montaje, postearemos una breve entrevista con alguno de
los autores, recordaremos las fechas...etc.

Es importante notar que no todo tiene que girar en torno al mismo tema: si contamos
con actividades paralelas, es recomendable no saturar, posteando también sobre cosas
alternativas. En ese caso podemos alternar noticias sobre el “punto fuerte” vy
actividades paralelas. Eso si, es importante mantener una linea coherente y
reconocible, con una frecuencia regular de posteo.

Nuestros tweets apoyaran los posteos de Facebook, y enlazaran indistintamente a
nuestra pagina de Facebook y a nuestra pdgina web. Se recomienda no tener miedo a
la hora de tuitear, recordando siempre que retuitear (replicar) las publicaciones de
otras cuentas no solamente es algo permitido, sino que es altamente recomendable.
Hay que visualizar nuestra cuenta de twitter como un catalizador de informacién. Si
aparte de las actividades propias nuestros usuarios se encuentran con informacién
sobre cultura local, actividades de otros museos, etc., acudiran con mayor asiduidad,
porque les resultaremos utiles como fuente de informacion.

Por ultimo, hay que recordar tres normas basicas:

1) Estamos gestionando vias de comunicacion de la institucion en la que
trabajamos.

2) Construir una comunidad de seguidores es algo que lleva tiempo y esfuerzo.
Requiere de constancia y de paciencia. La mejor manera es no ponernos metas
en cuanto a numero de “me gusta” en Facebook o de seguidores en Twitter. En
un principio seran pocos, pero a medida que pase el tiempo lograremos
generar un grupo considerable.

3) Es altamente recomendable gestionar las redes sociales en conjunto,
relacionando unas con otras, aprovechando sus caracteristicas y con una linea
narrativa similar para todas (esto es, que la seleccion de temas y el tono sea
similar en cada una de las herramientas).
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